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从 地 凯 员 到 日 媚 员 
一 一 从 以 图 书馆 为 中 心 到 以 用 户 为 中 心 的 转型 变 单 
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摘要 : [目的 /意义 ] 总 结 探讨 以 用 户 为 中 心 的 图 书馆 服务 的 基本 涵义 与 理论 体系 ,推动 将 “以 用 户 为 中 心 ” 
作为 图 书馆 服务 的 基本 准则 。[ 方 法 /过 程 ] 借 用 天 文学 的 “地 心 说 ”和 “日 心 说 ”理论 ,从 以 用 户 为 中 心 的 理念 、 
践 行 以 用 户 为 中 心 .提升 用 户 服 务 能 力 3 个 维度 ,阐述 和 论证 从 “以 图 书馆 为 中 心 ” 到 “以 用 户 为 中 心 ”在 图 书 
馆 生存 和 发 展 中 的 重要 地 位 和 重要 意义 。[ 结果 /结论 ] 必须 以 用 户 需求 为 导向 ,确立 从 以 图 书馆 为 中 心 到 以 用 
企 为 中 心 的 转型 变革 ,构建 图 书馆 的 核心 能 力 ,构建 与 用 户 需 求 的 变化 相 适 应 的 新 型 服务 能 力 体系 。 
会 关键 词 : 图 书馆 ”用户 服务 ”新 型 服务 能 力 ” 以 用 户 为 中 心 
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癌 图 书馆 作为 人 类 社会 文化 活动 的 有 机 组 成 部 分 ， ”调整 和 改变 自己 来 适应 社会 发 展 需要 \ 求 得 生存 ,实现 
其 发 展 理念 和 管理 模式 与 特定 的 社会 环境 、 价 值 观念 ”价值 ,图 书馆 发 展 所 围绕 的 核心 就 是 用 户 与 服务 。 以 
和 5 六 化 形态 有 着 密切 联系 。 随 着 时 代 发 展 与 信息 环境 j 户 为 中 心 的 基本 准则 主要 体现 在 两 个 方面 :其 一 是 
变 甲 ,尤其 是 近年 来 大 数据 ` 云 计算 ,人工 智能 、 物 联网 日 户 第 一 。 对 于 图 书馆 来 讲 , 用 户 是 图 书馆 存在 的 根 
等 技术 的 影响 和 冲击 ,社会 对 图 书馆 的 要 求 ,用户 对 图 。 ”本 意义 所 在 ,用 户 既 包 括 到 馆 的 读者 ,也 包括 不 到 馆 但 
书包 的 期 望 发 生 了 根本 性 变化 "”。 用 户 是 图 书馆 存在 。 ”利用 图 书馆 资源 和 服务 的 用 户 , 还 包括 参与 图 书馆 一 
的 根本 ,无论 时 代 如 何 变 化 ,图 书馆 最 为 核心 .最 为 关  ” 切 活动 的 其 他 群体 。 用 户 越 多 , 越 能 体现 图 书馆 的 服 
键 的 价值 ,是 要 体现 以 用 户 为 中 心 ,在 国外 被 称 为 “以 ” 务 价 值 。 在 新 的 业态 环境 下 ,图 书馆 应 该 树立 “ 泛 在 用 
用 户 为 中 心 的 革命 ””。 只 有 确立 以 用 户 为 中 心 的 服 。 户 ” 的 新 理念 ,用 户 无 时 不 在 、 无 处 不 在 ,要 善于 挖掘 用 
务 轩 念 并 加 以 践 行 , 真 正 以 用 户 需求 为 导向 ,图 书馆 才 ” 户 、 发 现 用 户 ,只 要 对 图 书馆 及 其 服务 有 需求 ,都 要 纳 
能 与 时 俱 进 ,适应 不 断 变化 的 新 环境 ,图 书馆 的 社会 价 入 用 户 范 畴 ,都 作为 图 书馆 的 服务 对 象 。 其 二 是 服务 
值 才能 得 以 不 断 拓展 与 深化 。 以 用 户 为 中 心 ,是 图 书 至上。 为 用 户 提供 服务 是 图 书馆 发 展 的 根本 使 命 所 
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馆 立 馆 之 本 ,发 展 之 基 。 从 以 图 书馆 为 中 心 到 以 用 户 ”在 ,包括 传统 的 服务 和 各 种 新 型 服务 。 图 书馆 一 切 工 
为 中 心 ,是 图 书馆 转型 变革 的 关键 。 作 的 出 发 点 和 归宿 就 是 挖 气 和 分 析 用 户 的 需求 ,围绕 
用 户 和 需求 提供 服务 。 图 书馆 好 与 不 好 ,根本 上 取决 于 


1 以 用 户 为 中 心 的 理念 服务 好 与 不 好 。 在 新 的 业态 环境 下 ,图 书馆 应 树立 “ 泛 

1.1 确立 以 用 户 为 中 心 的 基本 准则 在 服务 "的 新 理念 ,利用 一 切 手段 为 用 户 提供 各 种 各 样 
图 书馆 的 本 质 ,就 现实 而 言 ,是 其 所 有 社会 关系 的 。 ”的 服务 ,充分 满足 用 户 对 文献 .数据 .信息 .知识 和 智 车 

总 和 。1931 年 , 阮 冈 纳 赞 提出 《图 书馆 学 五 定律 》， ”的 需求 。 

深刻 阅 述 了 图 书馆 存在 和 发 展 的 宗 关 "。 纵 观 历史 发 。 因此 ,以 用 户 为 中 心 是 图 书馆 服务 的 基本 准则 ， 

本 ,作为 社会 知识 交流 机 构 ,图 书 销 一 直 都 在 通过 不 断 。 “用 户 第 一 服务 至 上 ”是 以 用 户 为 中 心 的 基本 内 池 。 
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西方 有 一 种 理念 “用 户 就 是 上 帝 ” ,把 用 户 置 于 至 高 无 
上 的 地 位 。 我 国 常 说 “用 户 第 一 ,服务 至 上 ” ,这 不 仅 
仅 是 个 口号 ,更 应 该 成 为 指导 图 书馆 各 项 工作 的 基本 
指南 。 做 到 “急用 户 之 所 急 , 想 用 户 之 所 想 " ,了 解 用 
户 的 疑惑 .困难 与 问题 ,想方设法 ,全 力 以 赴 去 帮助 用 
户 解决 问题 。 在 为 用 户 提供 服务 的 过 程 中 ,要 体现 出 
用 户 的 高 度 参与 和 交互 ,使 用 户 感受 到 自己 的 地 位 和 
价值 ,充分 满足 用 户 的 需求 ,从 而 也 实现 图 书馆 自身 的 
价值 和 作为 。 
1.2 ”了解 用 户 需求 与 行为 变化 

以 用 户 为 中 心 ,就 需要 关注 用 户 需求 和 行为 的 变 
化 ,从 而 做 出 及 时 调整 和 应 对 。 随 着 信息 环境 的 变迁 ， 
图 书馆 用 户 的 需求 以 及 由 需求 所 表现 的 行为 呈现 出 多 
梯 修 与 复杂 化 的 特征 ,主要 表现 以 下 几 个 方面 :信息 
获 囊 的 多 源 性 。 物 理 图 书馆 .甚至 图 书馆 门户 网 站 不 
乱用 户 获取 信息 的 唯一 途径 ,因而 到 馆 读 者 趋 于 减 
为 此 ,图 书馆 应 通过 大 力 建设 数字 图 书馆 ,移动 图 
失重 ,智慧 图 书馆 等 ,为 读者 提供 更 多 元 更 便捷 更 个 
性 x 课 有 效 的 信息 获取 途径 。@@ 信 息 平台 的 依赖 性 。 
用 这 往往 将 搜索 引擎 作为 惯 以 利用 的 首选 工具 ,十 分 
傣 辆 社交 网 络 等 各 类 信息 平台 。 因 此 ,图 书馆 应 进 一 
散 而 强 “ 两 微 ”( 微 博 、 微 信 ) “一 端 "(客户 端 ) 的 建 
诞 .将 图 书馆 的 资源 和 服务 向 搜索 引擎 开放 ,向 社交 网 
络 讲台 延伸 。 图 需求 满足 的 即时 性 。 用 户 希望 方便 、 
快活 一 站 式 .随时 随地 获取 最 新 .最 相关 的 信息 ,能 即 
时 满足 自己 的 需求 ,不 希望 有 时 滞 。 因 此 ,图 书馆 需要 
不 断 优 化 服务 方式 ,不 断 加 强 技术 手段 的 应 用 ,不 断 提 


开展 务 效率 和 效果 。 轩 需求 过 程 的 戏 入 性 。 用 户 追 求 
所 需 信息 的 即 得 性 、 信 息 查询 与 科研 或 学 习 过 程 的 连 
贯 性 。 因 此 ,图 书馆 的 服务 应 有 机 嵌入 到 用 户 教学 、 科 
研 管理. 学习 等 全 过 程 ,高 效 集 成 地 管理 各 类 信息 ,加 
强 对 学 术 管理 工具 的 应 用 。@@ 信 息 利用 的 知识 性 。 对 
于 用 户 而 言 , 其 信息 需求 的 本 质 是 获取 信息 所 隐 含 的 
知识 ,用 户 利用 信息 主要 是 利用 其 中 的 知识 。 因 此 ,图 
书馆 提供 服务 的 内 容 需要 从 文献 服务 .信息 服务 发 展 
为 知识 服务 ,通过 对 知识 的 挖掘 ,分 析 和 关联 ,帮助 用 
户 从 信息 中 发 现 知识 。 
1.3 ”图 书馆 要 因应 而 变 

言 息 技术 的 持续 进步 与 广泛 应 用 ,使 得 信息 环境 
发 生 了 巨大 变化 ,网 络 无 处 不 在 .资源 普遍 数字 化 ,用 
户 对 图 书馆 需求 的 内 容 和 方式 也 随 之 改变 ,用 户 与 物 
理 图 书馆 之 间 的 距离 越 来 越 远 ,传统 图 书馆 服务 受到 
直接 影响 和 巨大 冲击 。 不 仅 如 此 ,作为 图 书馆 上 游 的 


出 版 领域 ,也 在 经 历 着 巨大 的 变化 , 越 来 越 多 的 资源 以 
开放 获取 的 形式 存在 ,读者 无 需 购 买 即 可 免费 享用 。 
在 此 环境 下 ,社会 对 图 书馆 的 期 望 不 再 停留 于 传统 认 
知 ,而 是 期 竺 图 书馆 不 断 创新 与 开拓 ,因而 必须 颠覆 以 
物理 图 书馆 为 中 心 的 理论 基础 ,重新 定义 什么 是 图 书 
馆 ”。 多 年 来 ,图 书馆 一 直 以 图 书馆 为 中 心 提 供 服务 ， 
强调 馆 售 .馆藏 量 ,强调 资源 经 费 ` 到 馆 人 数 ,强调 图 书 
馆 是 服务 一 线 ,只 为 到 馆 的 用 户 提 供 服 务 , 从 而 将 图 书 
馆 的 服务 能 力 和 边界 禁 铀 于 有 限 的 空间 和 资源 范围 ， 
不 能 充分 满足 用 户 需 求 , 也 不 利于 图 书馆 的 生存 发 展 。 
由 于 信息 技术 的 广泛 应 用 和 信息 环境 的 重大 变化 ,图 
书馆 必须 转变 思维 模式 和 行为 方式 ,以 用 户 为 中 心 ,以 
需求 为 中 心 ,以 服务 为 中 心 ,用 户 在 哪里 ,服务 就 在 哪 
里 ,超越 图 书馆 的 围墙 ,打破 传统 的 服务 范式 ,从 “以 图 
书馆 为 中 心 ” 转 变 为 “以 用 户 为 中 心 ”, 以 用 户 的 需求 
为 导向 ,充分 挖 气 和 利用 各 方面 的 资源 和 能 力 来 满足 
用 户 的 需要 。 

划 用 天 文学 上 的 “地 心 说 ”和 “日 心 说 ” ,可 以 恰 如 
其 分 地 表明 两 种 不 同 的 理念 与 变化 。 托 勒 密 时 代 认 
为 ,地 球 处 于 宇宙 中 心静 止 不 动 , 地 球 是 宇宙 中 心 ,大 
阳 围 绕 着 地 球 转 。 这 后 来 被 科学 证 明 是 错误 的 理论 。 
而 哥 白 尼 提 出 的 “日 心 说 ”认为 ,太阳 是 不 动 的 ,而 且 
在 宇宙 中 心 ,地 球 以 及 其 他 行星 部 一 起 围绕 太阳 做 区 
周 运 动 。“ 日 心 说 "有力 地 打破 了 长 期 以 来 居于 宗教 
统治 地 位 的 “地 心 说 ” ,实现 了 天 文学 的 根本 变革 。 如 
果 说 以 图 书馆 为 中 心 相当 于 “地 心 说 ”, 则 以 用 户 为 中 
心 相当 于 “日 心 说 ” ,那么 ,从 “地 心 说 ”到 “日 心 说 ”， 
才 真 正确 立 科 学 正确 的 图 书馆 基本 理论 和 用 户 观 。 国 
外 学 者 2000 年 就 提出 了 图 书馆 理论 上 存在 的 “地 心 
说 "和 “日 心 说 ,张晓林 教授 也 曾 对 图 书馆 的 “地 心 
说 "和 “日 心 说 "有 所 论 及 ” ,但 这 样 一 种 认识 上 的 变 
化 和 理论 上 的 确立 ,始终 没有 得 到 应 有 的 重视 。 如 果 
说 图 书馆 转型 变革 的 关键 是 什么 , 那 一 定 是 从 "地 心 
说 "(以 图 书馆 为 中 心 ) 到 “日 心 说 "(以 用 户 为 中 心 )。 
这 既 需 要 理论 ,也 需要 践 行 。 


2.1 直面 图 书馆 服务 的 新 挑战 

地 庸 置疑 ,图 书馆 的 服务 环境 正面 临 着 激烈 的 苋 
争 和 挑战 。 商 业 领 域 的 搜索 引擎 和 知识 挖 据 工具 以 其 
强大 的 功能 不 断 冲 击 着 图 书馆 作为 文献 信息 中 心 的 地 
位 ,图 书馆 的 存在 价值 和 社会 功能 受到 质疑 。 图 书馆 
要 想 在 竞争 中 立 于 不 败 之 地 ,图 书馆 的 业务 和 服务 能 
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力 急需 转型 ,需要 重新 思考 自身 的 优势 和 核心 竞争 力 ， 
需要 从 传统 图 书馆 员 的 职业 形象 中 摆脱 出 来 ,不 断 增 
强 自身 服务 能 力 ,使 其 具有 不 可 百代 性 。 图 书馆 的 核 
心 能 力 ,必须 随 着 时 代 发 展 而 不 断 变 迁 , 从 最 初 的 文献 
采集 、 分 类 编目 ,到 后 来 的 参考 咨询 .学 科 服 务 ,再 到 未 
来 的 智库 研究 与 智慧 服务 ” ,紧密 围绕 如 何 更 有 效 解 
决 用 户 问题 而 不 断 调整 。 图 书馆 的 核心 能 力 一 定 是 知 


需求 ,并 通过 调整 图 书馆 的 服务 和 业务 体系 来 适应 用 
户 需 求 的 变化 。 

2.3 ”加 快 图 书馆 业务 体系 的 转变 

2.3.1 加 快 图 书馆 业务 重心 的 转变 “图 书馆 应 该 以 
更 加 积极 的 心态 主动 变革 ,从 以 下 4 方面 加 快 业务 重 
心 的 转变 :GD 从 重视 资源 建设 ,到 更 加 重视 用 户 服务 。 
资源 是 图 书馆 存在 的 基础 和 提供 服务 的 保障 ,但 在 一 


识 服务 能 力 ,图 书馆 员 能 够 运用 知识 和 智慧 为 用 户 提 
供 解决 方案 。 
2.2， 挖掘 和 获取 用 户 需求 

“以 用 户 为 中 心 ”最 直接 的 出 发 点 是 “以 用 户 和 需求 
为 中 心 ”, 如 果 单 纯 凭借 图 书馆 员 自 身 对 用 户 的 片面 性 
认 知 \ 甚 至 想象 和 揣测 ,来 决定 服务 内 容 和 服务 方式 ， 
一 兹 是 片面 的 .盲目 的 。“ 以 用 户 为 中 心 ”的 核心 是 强 
调 角 户 体验 ,为 了 提高 用 户 体验 的 满意 度 ,首要 任务 就 
本 断 挖掘 和 获取 用 户 需求 ,分 析 用 户 的 现实 和 潜在 
j 急 。 传 统 的 了 解 用 户 需 求 的 主要 途径 ,主要 是 举办 
锯 驼 用 户 座谈 会 .设立 现场 意见 箱 或 网 上 意见 箱 、 发 放 
用 局 调查 表 等 ,为 用 户 提供 表达 自我 诉求 .提出 资源 需 


定 的 资源 保障 前 提 下 ,应 该 更 加 重视 将 资源 的 价值 传 
递 给 用 户 ,将 资源 的 潜力 转化 为 用 户 服务 的 能 力 , 这 是 
体现 图 书馆 能 力 和 价值 的 根本 。 资 源 是 有 限 的 ,而 服 
务 是 无 限 的 ,没有 任何 一 个 图 书馆 可 以 穷尽 所 有 资源 ， 
然而 可 以 开展 的 服务 具有 很 大 的 空间 ,服务 能 力 具 有 
不 可 替代 性 ,是 图 书馆 的 核心 竞争 力 。@ 从 重视 用 户 
的 到 馆 服 务 ,到 更 加 重视 融和 用户 一 线 的 个 性 化 服务 。 
到 馆 服 务 再 温馨 、 再 周到 、 再 完备 ,已 经 不 能 充分 满足 
新 信息 时 代 的 用 户 需求 ,而 要 更 加 重视 到 用 户 现场 、 融 
入 用 户 过 程 、 租 入 用 户 环 境 的 服务 。(3 从 重视 文献 服 
务 和 一 般 的 信息 服务 ,到 更 加 重视 知识 服务 。 早 在 20 
世纪 90 年代 ,张晓林 教授 就 提出 新 世纪 图 书 情报 工作 


开 汉 僻 服 务 评价 等 途径 。 信 息 化 时 代为 获取 用 户 需 
求 插 供 了 更 为 多 元 的 新 方式 ,一 方面 馆 员 可 以 融入 用 
后 著 处 的 虚拟 社区 , 吝 入 用 户 信息 利用 全 过 程 ,通过 微 
全 -朋友 圈 .QQ 群 等 社交 媒体 新 技术 ,与 用 户 时 刻 保持 
密 炉 联系 ,随时 随地 掌握 用 户 需 求 ; 另 一 方面 ,利用 数 
握手 扎 技 术 ,对 用 户 日 志 等 图 书馆 服务 的 相关 数据 进 
行 砍 析 , 从 用 户 的 日 常 行为 中 发 现 和 揭示 用 户 的 现实 
需求 和 潜在 需求 。 

-加 以 上 途径 固然 都 很 重要 ,但 也 存在 一 定 的 局 限 性 ， 
因为 所 征询 的 用 户 意见 和 建议 ,往往 是 简单 的 ,表象 
的 ,并 不 一 定 能 代表 用 户 完整 .真实 的 需求 。 透 过 用 户 
的 简单 需求 了 解 需求 背后 的 深层 次 原因 ,挖掘 并 激发 
用 户 潜在 的 需求 ,甚至 超越 ,引领 用 户 需 求 , 才 是 图 书 
馆 追 求 的 最 高 目标 。 美 国 苹果 公司 创始 人 乔布斯 的 用 
户 需求 观 是 :消费 者 自己 不 知道 自己 想 要 什么 ,直到 
我 们 拿 出 自己 的 产品 ,他 们 就 发 现 ,这 是 我 要 的 东 
西 。 ”乔布斯 高 度 重视 用 户 体验 ,运用 知识 和 智慧 ,去 
感知 ,预见 和 挖掘 用 户 需 求 ,把 科技 与 用 户 需求 完美 结 
合 ,通过 将 用 户 需 求 转化 为 产品 ,来 激发 用 户 真正 的 需 
求 ,这 是 值得 图 书馆 借鉴 的 最 为 关键 的 用 户 需求 认 知 。 
目前 ,图 书馆 用 户 面临 的 主要 问题 一 是 不 知道 自己 的 
真正 需求 是 什么 ,同时 也 不 能 将 需求 有 效 地 表达 出 来 ; 
二 是 不 知道 图 书馆 能 为 自己 提供 什么 。 这 样 的 信息 不 
对 称 , 要 求 图 书馆 要 善于 判断 ,分析 和 挖 气 用 户 的 潜在 


核心 能 力 应 定位 于 知识 服务 ”。 知 识 服务 具有 不 同 
的 层面 不同 的 内 容 和 不 同 的 模式 。 应 在 学 科 服 务 , 情 
报 服务 的 基础 上 ,加 快 智能 技术 的 引进 和 应 用 ,推动 图 
书馆 服务 的 智能 化 和 智慧 化 ,将 图 书馆 员 智慧 与 智能 
技术 更 好 地 结合 ,为 用 户 提 供 更 有 深度 、 更 加 智能 的 服 
务 。@@ 从 重视 满足 用 户 显 性 需求 的 服务 ,到 更 加 重视 
对 用 户 隐 性 需求 的 研究 和 服务 。 显 性 需求 是 用 户 表达 
出 来 的 需求 ,比较 容易 满足 。 而 隐 性 需求 往往 是 潜在 
的 、 未 被 挖掘 和 发 现 的 需求 ,满足 的 难度 更 大 ,但 价值 
更 大 ,意义 更 大 。 我 们 对 用 户 隐 性 需求 的 认识 还 远 远 
不 够 ,需要 加 强 研究 ,并 加 强 基 于 隐 性 需求 基础 上 的 服 
务 。 

2.3.2 ”重新 认识 图 书馆 发 展 要 素 的 关系 ”图 书馆 的 
发 展 由 很 多 要 素 构成 :资源 .服务 、 空 间 、 技 术 、 管 理 等 
等 。 如 何 认识 新 的 环境 下 图 书馆 发 展 各 要 素 及 其 相互 
之 间 的 关系 ,将 影响 图 书馆 的 工作 重点 与 投入 结构 。 
中 山大 学 图 书馆 程 焕 文 馆 长 认为 “资源 为 王 、 服 务 为 
妃 、 技 术 为 婢 """ ,强调 资源 的 主体 和 主导 地 位 ,而 服 
务 和 技术 处 于 从 属 和 支配 地 位 。 事 实 上 ,任何 一 个 图 
书馆 ,其 资源 保障 能 力 都 是 有 限 的 ,对 服务 和 技术 的 要 
求 越 来 越 高 。 因 此 ,对 图 书馆 发 展 要 素 的 关系 需要 有 
新 的 认识 , 那 就 是 :需求 为 本 ,资源 为 基 , 技 术 为 翼 , 服 
务 为 王 。 首 先 ,资源 技术、 服务 均 源 于 需求 ,离开 用 户 
需求 ,一切 工作 都 没有 意义 ,需求 是 图 书馆 其 他 各 种 要 
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素 依 存 的 本 原 和 根本 ;资源 是 图 书馆 存在 的 基础 和 根 


支撑 两 大 模块 ,将 为 教学 服务 和 为 科研 服务 作为 图 书 


基 , 具 有 基础 性 和 支撑 性 的 作用 ,没有 资源 ,服务 也 就 
无 从 谈 起 ;技术 对 图 书馆 发 展 的 推动 作用 是 不 可 兰 代 
的 , 纵 有 再 好 的 理念 ,没有 技术 的 驱动 只 能 是 空中 楼 
阁 ,技术 犹如 双翼 ,会 帮助 图 书馆 飞 得 更 高 \ 飞 得 更 远 ; 
服务 是 图 书馆 的 本 质 属性 ,图 书馆 的 服务 一 定 基于 需 
求 ,资源 和 技术 都 是 通过 服务 来 发 生 作 用 ,对 服务 怎么 
强调 都 不 过 分 。 图 书馆 好 与 不 好 ,最 终 通过 服务 来 衡 
量 。 服 务 在 图 书馆 的 各 要 素 中 具有 至 高 无 上 的 地 位 。 
传统 认 知 中 的 基本 理念 是 “资源 决定 服务 ,服务 决 
定 需 求 ” ,图 书馆 有 什么 样 的 资源 ,就 提供 基于 现 有 馆 
藏 资源 的 服务 ,如 流通 阅览 检索 查 新 ,参考 咨询 . 馆 际 
互 借 等 ,读者 的 需求 也 受 限 于 图 书馆 所 能 提供 的 资源 
和 服务 。 图 书馆 发 展 到 今天 ,必须 确立 新 的 理念 :需求 
决定 服务 ,服务 决定 资源 。 用 户 需要 什么 ,图 书馆 就 提 
供 伟 么 服务 ,图 书馆 服务 必须 契合 用 户 的 需求 。 而 提 
供 种 么 样 的 服务 将 决定 图 书馆 需要 什么 样 的 资源 ,图 
扰 红 的 资源 建设 必须 通过 采集 ,共享 .协调 等 手段 为 用 
永 肠 务 提供 切实 的 资源 支撑 和 保障 。 从 “资源 决定 服 
条 服 务 决定 需求 "到 “需求 决定 服务 ,服务 决定 资 
源 *5 不 是 简单 的 语词 顺序 的 变化 ,而 是 图 书馆 发 展 理 
念 到 根本 性 转变 ,是 图 书馆 发 展 馆 辑 关系 的 重新 认识 ， 
做 总 中 国 科学 院 文献 情报 中 心 过 去 十 多 年 办 馆 的 重要 
指 学 。 进 一 步 推 注 ,可 以 认为 “需求 决定 存在 ,服务 决 
仿 矣 败 ” ,用 户 需 求 是 图 书馆 存在 的 前 提 , 用 户 有 需求 ， 
图 直人 馆 就 一 定 存 在 ;而 真正 决定 图 书馆 成 败 的 是 服务 ， 
服 黎 决 定 着 为 用 户 解决 问题 的 能 力 和 水 平 。 对 图 书馆 
的 部 价 根 本 上 是 对 服务 的 评价 。 围 绕 用 户 需求 ,图 书 
馆 需要 合理 配置 经 费 ,规划 馆 舍 空间 ,挖掘 资源 价值 ， 
充分 利用 技术 和 人 才 ,保障 图 书馆 的 信息 组 织 .管理 协 
调 以 及 用 户 服务 。 所 有 这 些 因素 ,最 终 都 落实 在 服务 
上 ,服务 代表 了 图 书馆 的 能 力 和 实力 。 
2.3.3 重新 布局 图 书馆 服务 体系 ”在 用 户 需 求 的 驱 
动 下 ,图 书馆 传统 服务 体系 已 不 能 适应 现代 用 户 的 信 
息 需求 ,需要 重新 布局 。 国 外 的 一 份 学 术 报告 规划 设 
计 出 大 学 图 书馆 服务 的 四 大 模块 5 :首先 是 到 馆 服 
务 。 包 括 参 考 咨询 .读者 培训 ,提供 学 习 场 所 等 等 , 主 
要 是 利用 图 书馆 馆 舍 和 空间 的 服务 ,是 图 书馆 最 基础 、 
最 传统 的 服务 。 其 次 是 网 络 服务 。 包 括 借助 于 数字 图 
书馆 所 提供 的 实时 参考 咨询 .移动 服务 .数据库 检索 
等 。 我 们 对 图 书馆 服务 的 基本 认识 常常 局 限于 这 两 大 
模块 , 即 物理 图 书馆 和 数字 图 书馆 ,然而 这 还 不 够 。 在 
此 基础 上 ,对 高 校 图 书馆 而 言 ,还 需要 教学 支撑 和 科研 
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馆 服务 的 重点 拓展 领域 ,强调 更 为 直接 的 (而 不 是 间接 
的 ) 支 撑 作 用 ,配备 专门 的 人 员 团队 ,设立 专项 经 费 ， 
直接 区 入 用 户 的 教学 与 科研 活动 之 中 。 此 外 ,在 我 国 
的 用 户 环境 中 ,还 有 一 项 重要 的 服务 ,就 是 管理 支撑 ， 
利用 图 书馆 的 资源 .技术 与 人 才 优势 ,为 相关 的 职能 部 
门 ( 如 和 人事 部 门 、 科 研 部 门 成 略 规划 部 门 、 管 理 层 等 ) 
提供 决策 支撑 服务 。 智 库 的 实质 就 是 为 管理 者 和 决策 
者 提供 思想 和 行动 方案 ,这 也 是 对 图 书馆 提出 的 新 
的 更 高 的 要 求 。 

我 国 一 些 高 校 和 科研 院 所 图 书馆 ,已 经 在 服务 体 
系 改革 方面 近 出 了 坚实 的 步伐 。2015 年 北京 大 学 图 
书馆 提出 五 年 行动 计划 ,对 组 织 结构 和 业务 布局 进行 
了 根本 性 变革 和 调整 。 在 设置 的 6 个 业务 部 门 中 ,其 
中 有 两 个 是 专门 针对 教学 和 科研 支撑 的 , 即 “ 学 习 文 持 
中 心 " 和 "研究 支持 中 心 ”” ,打破 了 传统 以 资源 为 主 
导 的 图 书馆 业务 组 织 模式 ,打造 专业 的 人 才 团队 ,提供 
专门 的 用 户 服务 。 中 国 科 学 院 文献 情报 中 心 在 “十 三 
五 "发展 重 点 中 明确 提出 , “面向 创新 驱动 发 展 的 新 需 
求 ,建立 覆盖 科技 创新 全 价值 链 的 情报 研究 服务 体系 ， 
加 强 面向 特定 用 户 群 的 深度 专业 知识 资源 服务 系统 建 
设 ”" ,充分 体现 了 以 用 户 需求 为 导向 的 服务 模式 的 
全 新 构建 。 


3.1 建立 全 方位 .立体 化 图 书馆 服务 体系 

用 户 服务 能 力 是 图 书馆 能 力 的 综合 体现 。 提 升 用 
户 服务 能 力 ,首先 需要 将 知识 基础 设施 与 用 户 动 态 知 
识 应 用 结合 起 来 ,建立 全 方位 立体 化 的 图 书馆 服务 体 
系 ,主要 围绕 以 下 4 个 层面 : 

(1) 不 同 应 用 场景 的 立体 式 服务 。 数 字 化 、 网 络 
化 、 信 息 化 环境 下 ,强调 服务 的 泛 在 化 ,用 户 在 哪里 , 服 
务 就 在 哪里 。 不 管 是 在 图 书馆 ,还 是 科研 一 线 , 其 至 虚 
拟 社区 ,图 书馆 的 服务 要 与 用 户 的 空间 和 过 程 有 机 融 
合 , 运 用 现代 化 手段 ,运用 专业 知识 和 技能 ,提供 到 身 
边 ,到 桌面 .随时 随地 的 服务 。 

(2) 不 同 用 户 群 的 个 性 化 服务 。 图 书馆 用 户 群体 
非常 复杂 。 不同 的 用 户 群 ,不 同时 期 的 用 户 群 ,以 及 处 
于 不 同 任务 阶段 的 用 户 群 ,其 信息 需求 都 可 能 有 差异 ， 
应 针对 用 户 群 的 特定 需求 ,提供 个 性 化 、 精 准 化 的 服 
务 。 

(3) 不 同 服务 手段 的 多 元 化 服务 。 用 户 众 多 , 需 
求 无 限 , 要 想 有 效 解决 图 书馆 人 力 有 限 和 用 户 需 求 无 
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限 的 矛盾 ,需要 加 大 对 新 技术 的 开发 与 应 用 ,通过 平 
台 \ 工 具 的 运用 ,提供 包括 查询 .借阅 ,传递 培训、 次 
询 , 情 报 等 满足 不 同 需求 的 服务 ,不 断 提升 服务 水 平和 
服务 效率 。 

(4) 不 同 服务 深度 的 分 层 服务 。 术 业 有 专攻 ,区 
书馆 服务 也 是 如 此 ,合理 调整 组 织 结构 ,配备 馆 员 队 
伍 , 有 步骤 有 重点 地 开展 基于 不 同 需求 层次 的 分 层 服 
务 ,构建 从 数据 到 信息 、 到 情报 再 到 解决 方案 的 新 型 
知识 服务 模式 ,是 提升 图 书馆 显示 度 .贡献 度 和 影响 力 
的 关键 。 

3.2 ”提供 动态 .创新 .增值 的 服务 

用 户 的 需求 往往 是 多 变 的 ,动态 的 。 图 书馆 要 审 
时 度 势 ,持续 性 进行 前 脆性 规划 和 未 来 战略 部 署 , 动 态 
调整 业务 布局 和 能 力 结构 ,积极 运用 或 开发 新 的 技术 ， 
不 精 适 应 由 用 户 驱 动 的 各 种 需求 。 首 先 ,提升 馆 员 能 
力 g 除 了 知识 和 技能 ,要 特别 注重 情商 的 培养 。 图 书馆 
岳 险 情商 高 低 一 定 程度 上 决定 服务 水 平 的 高 低 。 其 
次 3 狐 升 用 户 能 力 ,帮助 用 户 提高 信息 素养 .媒体 素养 、 
数据 素养 等 适应 时 代 发 展 的 相关 能 力 。 另 外 ,通过 制 
军 妥 务 章程 和 服务 政策 ,来 保障 和 评价 服务 水 平 ,确立 
脱 腌 的 职业 精神 , 面 对 新 环境 .新 需求 .新 技术 ,能 够 保 
排 迁 续 学 习 , 不 断 提升 服务 能 
“为 了 提供 动态 .创新 ,增值 的 服务 ,需要 构建 新 的 
图 塘 馆 业务 范式 。 从 以 图 书馆 为 中 心 走向 以 用 户 为 中 
这 难以 资源 为 中 心 走 向 以 服务 为 中 心 ,从 简单 粗放 型 
走 隔 深入 精细 型 ,从 用 户 走 进 图 书馆 走向 馆 员 走 到 用 
户 艳 边 ,从 人 力 密集 型 走向 智力 密集 型 。 图 书馆 服务 
的 部 价 标准 也 要 重新 确立 。 以 往 , 我 们 更 多 地 关注 包 
舍 面 积 .馆藏 体 量 , 经 费 数 量 .用 户 数量 等 ,这 些 标准 是 
基于 传统 图 书馆 的 “输入 "特征 而 设立 的 。 而 新 的 环 
境 下 ,图 书馆 不 仅 要 考虑 “输入 " ,更 要 考虑 “输出 ”, 需 
要 衡量 投入 产 出 比 , 需 要 评价 成 本 效益 。 因 而 ,图 书馆 
的 服务 水 平和 服务 效果 是 评价 一 个 图 书馆 的 最 重要 的 
指标 。2017 年 我 国 公共 图 书馆 的 评估 标准 中 “服务 效 
能 ” 占 很 大 的 评估 比重 ,显示 出 对 图 书馆 服务 能 力 和 服 
务 效益 的 重视 程度 "9 。 

3.3 ”构建 面向 未 来 的 图 书馆 核心 能 

图 书馆 和 图 书馆 员 的 核心 能 力 对 于 确立 图 书馆 员 
职业 形象 .提升 用 户 满意 度 至 关 重 要 。 以 往 , 图 书馆 员 
和信 职 资格 门槛 低 , 大 部 分 馆 员 学 历 不 高 ,图 书馆 员 通 党 
被 视 为 文献 工作 者 。 如 今 ,图 书馆 员 的 职业 资格 准 入 
条 件 不 断 提升 ,对 其 学 历 、 能 力 都 提出 相应 要 求 ,不 但 
需要 具备 学 科 专 长 .而且 应 有 情报 分 析 能 力 、 信 息 工具 


ee 


运用 能 力 。 因 而 ,新 一 代 图 书馆 的 核心 能 力 体现 在 :分 
析 挖掘 激发 并 满足 用 户 需 求 的 能 力 ;将 文献 资源 转 
化 为 知识 情报 与 智慧 的 能 力 ;将 现 有 知识 转变 为 满足 
和 超越 用 户 显 性 ` 隐 性 需求 的 能 力 ;直接 参与 用 户 过 程 
并 作为 合作 者 的 能 力 ;智能 ,智慧 并 创造 性 解决 用 户 问 
题 的 能 力 。 通 过 能 力 提升 ,不 断 发 挥 图 书馆 员 的 价值 
和 作用 ,推动 图 书馆 从 知识 的 宝库 转化 为 知识 的 喷 凡 ， 
将 资源 宝库 的 价值 变 为 用 户 服务 的 能 力 。 图 书馆 最 终 
的 服务 能 力 将 体现 在 智慧 服务 的 能 力 上 。 所 谓 智慧 服 
务 ,就 是 要 发 挥 图 书馆 员 的 主观 能 动 性 和 创新 创造 力 ， 
充分 运用 智能 技术 ,为 用 户 提供 高 附加 值 的 问题 解决 
方案 。 中 山大 学 图 书馆 的 馆 训 "智慧 与 服务 ” ,也 体现 
了 这 一 深刻 内 涵 。 

未 来 的 图 书馆 员 ,其 主体 将 是 情报 研究 与 知识 服 
务 人 员 ,无 论 在 现实 交流 环境 还 是 虚拟 知识 空间 中 
都 将 扮演 主要 角色 ,与 用 户 建 立 密切 联系 ,与 用 户 进 
行 深度 合作 ,其 专家 角色 得 到 凸显 。 图 书馆 员 将 成 
为 学 术 交 流 生态 系统 中 的 主导 者 ,全 面 参与 社会 生 
活 与 知识 创新 过 程 ,关注 政府 企业 、 公 众 等 一 切 利 
益 相 关 者 所 关注 的 问题 ,主导 、 引 导 和 推动 学 术 生 态 
的 良性 发 展 。 


随 着 时 代 发 展 ,用 户 所 处 的 信息 环境 发 生根 本 性 
变化 ,图 书馆 必须 因应 而 变 , 保 持 对 用 户 需 求 的 高 度 敏 
感性 ,动态 适应 用 户 信息 行为 的 变化 ,做 好 未 来 战略 规 
划 。 所 有 这 一 切 ,根本 性 问题 就 是 要 从 以 图 书馆 为 中 
心 (地 心 说 ) 的 错误 认 知 中 摆脱 出 来 ,走向 真正 科学 的 
理论 一 一 以 用 户 为 中 心 ( 日 心 说 )。 为 此 ,图 书馆 的 服 
务 模式 与 服务 机 制 需 要 根本 性 转变 ,通过 激发 用 户 需 
求 , 激 发 馆 员 能 力 ,形成 服务 过 程 的 良性 互动 。 探 索 确 
立 一 种 新 的 图 书馆 机 制 ,推动 图 书馆 从 场所 到 功能 的 
转化 。 其 核心 是 能 否 确 立 以 用 户 为 中 心 的 服务 理念 并 
加 以 践 行 。 同 时 必须 提升 图 书馆 服务 能 力 与 核心 竞争 
力 。 图 书馆 的 核心 竞争 力 不 在 资源 ,而 是 服务 ,更 重要 
的 在 于 知识 服务 。 服 务 是 图 书馆 的 立 馆 之 本 , 发展 之 
基 , 创 新 之 源 , 生 存 之 路 。 图 书馆 如 果 不 能 把 服务 做 
好 ,就 失去 了 存在 的 依据 和 发 展 的 机 会 ,也 不 可 能 有 更 
好 的 未 来 。 当 今 时 代 , 服 务 被 赋予 了 更 多 新 的 内 涵 , 需 
要 我 们 不 断 去 适应 用 户 需 求 的 变化 ,不 断 提 升 服务 水 
平 ,构建 以 学 科 服 务 .数据 服务 .智库 服务 .智慧 服务 为 
核心 的 新 型 服务 能 力 体 系 ,加 快 以 图 书馆 为 中 心 到 以 
用 户 为 中 心 的 转型 变革 。 
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From “ Geocentric Theory”to“Heliocentric Theory” 
一 一 The Transformation from Library -centered to User -centered 
Chu Jingli” Qin Xiaoyan'™” 
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”School of Economics and Management, Chinese Academy of Sciences, Beijing 100190 
”Beijing Beihang University Library, Beijing 100191 

: [ Purpose/significance | The basic meanings and conception framework of user-centered library service 
arergummarized and discussed, to promote user -centeredness as the fundamental principle of library service. [ Method/ 
process ] Imitating the heliocentric theory and geocentric theory in the astronomy, the place and function of “user” and 
“service” in the survival and development of libraries are expounded and analyzed from user-centered idea, user-centered 
practice, and strengthening user service capability. [ Result/conclusion | The user-centered library service idea must be 
established and practiced. Meanwhile, library service capability and core competitive force must be improved. The core 
competitive force is not resource, but service, even more knowledge service. Service ls the foundation of the founding, 
cornerstone of development, origin of innovation, and path of survival for a library. 


Keywords: library user service new service capability user-centeredness 
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